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推 fr IE RECOMMENDATION PREFACE 


用 户 体验 是 互联 网 产品 的 核心 话题 。 

里 然 每 个 互联 网 从 业者 都 希望 打造 与 众 不 同 的 用 户 体 验 ,但 大 
家 几乎 拥有 同一 个 共识 : 以 人 为 本 做 产品 。 

十 年 来 ， 腾 讯 用 户 体验 设计 中 心 CCDC ) 不 断 在 用 户 体 验 设 计 
道路 上 探索 。 在 经 历 了 无 数 设计 过 程 之 后 ， 我 们 认为 : 出 于 人 性 基本 
不 变 的 原因 ， 基 于 人 性 归纳 出 的 设计 原理 和 规则， 是 经 得 起 考验 的 。 

这 本 《设计 师 要 懂 心 理学 》 正 是 这 样 直 指 人 性 。 当 得 知 图 录 公 
司 已 经 引进 该 书 的 中 文 版 权 ， 我 们 立即 就 决定 与 他 们 合作 翻 详 。 于 
是 ， 三 位 专业 的 用 户 体验 工程 师 ， 利 用 工作 之 余 的 时 间 ， 经 过 五 个 
月 的 翻 详 、 校 对 与 修改 ， 今 天 终于 四 大 家 呈现 。 

本 书 出 日 国际 知名 的 设计 心理 学 专家 之 手 ， 内 容 实 用 、 实 例 清 
晰 ， 以 创造 下 观 而 又 有 吸引 力 的 设计 为 守则 ， 讨 论 了 100 个 设计 师 
必须 知道 的 心理 学 问题 。 人 最 多 可 以 同时 记 住 几 件 事物 ?社交 立 的 
关系 上 限 是 多 少 ? 人 在 淤 意识 下 怎样 做 出 决定 ?” 人 的 观察 、 阅 读 、 
记忆 、 互 动 是 如 何 发 生 表现 的 ? 每 个 问题 短小 精怪 ， 片 刻 即 可 该 完 ， 
让 人 轻松 洞悉 设计 背后 的 心理 学 动机 。 

持续 的 学 习 、 总 结 、 分 至 ， 是 我 们 团队 提倡 及 坚持 的 。 我 相信 
这 次 的 合作 引进 是 个 好 的 开始 ， 我 们 期 待 能 将 更 多 好 的 用 户 体验 书 
籍 市 给 大 家 。 我 们 衷心 的 希望 ， 目 己 的 努力 与 付出 能 让 该 者 朋友 有 
所 收获 ， 我 们 共同 进步 ! 

虽 用 心 绚 力 ， 但 难免 存在 丝 漏 与 不 足 ， 望 谈 者 朋友 们 在 线 上 加 
我 们 提出 宝贵 建议 1 

谢谢 读者 朋友 们 |! 



































腾讯 用 户 研 究 与 体验 设计 部 总 经 理 
唐 沐 
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设计 师 必 读 3 d 





无 论 是 设计 网 站 、 医 疗 设 备 ， 还 是 某 些 类 似 的 产品 ， 你 都 要 让 
用 户 从 设计 中 受益 。 

而 用 户 的 体验 完全 取决 于 你 对 他 们 的 了 解 。 

用 户 是 如 何 思考 、 如 何 做 决定 的 ? 什么 促使 他 们 点 击 网 站 、 购 
买 产 品 或 者 做 出 其 他 如 你 所 愿 的 行为 ? 

本 书 将 玫 你 解答 这 些 问题 。 

在 本 书 中 ， 你 还 会 学 到 什么 会 吸引 用 户 注 意 ， 用 户 会 犯 哪 些 错 
误 以 及 为 什么 ， 还 有 其 他 有 助 于 你 提高 设计 水 平 的 知识 。 

你 的 设计 将 会 得 到 改进 和 提高 ， 因 为 我 已 做 足 了 功课 。 我 是 那 
种 喜欢 查阅 资料 的 书 采 子 ， 阅 书 无 数 。 为 写 这 本 书 ， 我 查阅 了 数 十 
本 书 、 上 百 篇 论文 ， 甚 至 反复 研 谈 ， 才 精心 挑选 出 了 最 棒 的 理论 、 
概念 和 案例 。 

另外 ， 书 中 还 凝结 了 我 在 数 年 产品 界面 设计 工作 中 总 结 出 来 的 
经 验 教训 。 

隆重 泰 上 这 本 书 。 作 为 设计 师 ， 这 100 个 心理 学 知识 你 必须 
IS T 
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Hwee- RELA. AD ABA— FA aA Tie 
收 和 解析 眼睛 所 见 。 但 眼睛 所 见 并 非 全 部 ， 因 为 视 竞 信 息 还 
要 经 过 大 脑 转换 和 解析 。 真 正 用 来 “观察 ”的 其 实 是 是 大 脑 。 
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我 们 一 般 认 为 ， 当 我 们 观察 周围 的 一 切 时 ， 了 眼睛 会 将 看 到 的 信息 传 
输 给 大 脑 ， 大 脑 再 对 信息 进行 处 理 ， 让 我 们 感受 到 真实 的 世界 。 但 其 实 
不 然 ， 脑 见 并 非 眼见 ， 因 为 大 脑 总 会 解析 眼睛 看 到 的 所 有 信息 。 试 举 一 
例 ， 请 观察 图 1-1。 

你 看 见 了 什么 ? 你 第 一 眼 可 能 会 看 到 一 个 黑 边 三 角形 ， 上 面 琶 了 个 
白色 倒 三 角 。 其 实 图 上 什么 三 角形 都 没有 ， 有 的 只 是 些 雪 碎 的 线条 和 3 
个 有 和 缺口 的 圆 。 大 脑 认 为 图 上 应 该 有 一 个 倒 三 角形 ， 于 是 就 凭空 创造 出 
了 一 个 。1955 年 ， 这 一 独特 的 错 党 由 意大利 心理 学 家 Gaetano Kanizsa 
发 现 ， 后 以 他 的 姓氏 命名 为 “ 卡 尼 院 三 角 ”(Kanizsa Triangle), FEA 


图 1-2， 这 次 的 错觉 图 形 是 一 个 矩形 。 
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图 1-1 你 会 “看 见 ” 图 中 没有 的 三 角形 图 1-2 FEABH 


大 脑 会 偷懒 


为 了 更 快 地 解析 周围 的 世界 ,大脑 会 投机 取 巧 地 偷懒 。 大 脑 每 秒 要 
接收 约 4000 万 次 的 感 家 信息 输入 ， 并 试图 完全 解析 出 它们 的 意义 ， 所 
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以 它 会 根据 以 往 的 经 验 ， 猜 测 我 们 看 见 了 什么 。 经 验 法 虽说 十 拿 九 稳 ， 
但 有 时 也 会 出 错 。 

合理 运用 形状 和 色彩 可 以 影响 人 们 所 见 。 图 1-3 展示 了 色彩 如 何 使 
人 注意 到 特定 的 信息 ， 通 过 变化 颜色 区 域 ， 传 达 出 的 两 条 信息 截然 相反 。 








STOP WAR STOP 
PEACE NOW PEACE 





图 1-3 色彩 和 形状 能 影响 人 们 所 见 


人 眼 有 700 万 对 亮光 敏感 的 视 锥 细胞 和 1.2$ 亿 对 弱 光 敏感 的 视 杆 细胞 。 
视 锥 细胞 集中 于 视网膜 中 央 思 处 ， 在 视觉 的 中 心 区 域 ， 而 视 杆 细 胞 则 主要 
分 布 在 外 围 。 所 以 在 弱 光 环境 下 ,使 用 余 光 观 察 会 比 直 视 看 得 更 清楚 。 


视 错 觉 就 是 大 脑 错 误解 析 视 觉 信息 的 现象 。 在 图 1-4 中 ， 左 边 的 竖 线 
看 上 去 比 右 边 的 长 ， 但 其 实 两 条 线 一 样 长 。1889 年 ，Franz Down 设 
计 了 这 一 图 案 ， 因 此 该 图 被 称 为 “ 织 勒 一 莱 尔 错觉 ”( Miller-Lyer illusion )。 
这 是 最 早 的 视 错觉 图 案 之 一 


图 1-4 ”左右 两 坚 线 其 实 等 长 
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光线 通过 角膜 与 晶状体 进入 眼球 ， 蝇 状 体 将 影像 聚焦 在 视网膜 表面 。 
在 视网膜 上 ， 即 使 是 三 维 的 物体 ， 呈 现 出 的 影像 也 是 二 维 的 。 这 些 影像 被 
传送 到 大 脑 视觉 皮质 并 被 识别 ， 例 如 大 脑 会 想 :“ 哦 ， 我 认 出 那 是 一 扇 门 ”， 
从 而 重新 将 二 维 影 像 转 化 为 三 维 物体 。 


© 视觉 皮质 汇总 所 有 信息 
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HK 别人 在 你 的 网 站 上 和 看见 的 内 容 未 必 符 合 你 的 设想 ， 他 们 的 个 人 背景 、 
tare eaaeksuaeesenanns ALONE 
观察 结果 。 


X 你 可 以 设计 物体 的 展示 方式 ， 引 导 别 人 注意 特定 的 内 容 。 
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整体 认 知 主要 依靠 周边 视 竞 而 非 
中 央视 党 








人 有 两 种 视觉 ， 中 央视 觉 和 周边 视觉 。 中 央视 觉 用 来 卫视 事 物 观察 
细 方 ， 而 周边 视觉 则 展现 视野 中 的 其 他 区 域 ， 也 就 是 人 眼 能 看 到 的 周边 
区 域 。 人 可 以 用 眼角 的 余 光 观 察 事物 ， 这 当然 很 用， 不过， 堪 棕 斯 州 
立 大 学 最 新 人 钱 究 表 明 ， 多 数 人 部 低估 了 它 对 于 我 们 理解 事物 的 重要 性 。 
人 对 场景 的 认 知 似乎 部 来 日 周边 视觉 。 


周边 视觉 总 是 让 人 不 禁 注意 到 周围 的 动静 。 例 如 ， 你 正在 电脑 上 阅读 
文章 ， 屏 幕 边 缘 附 近 有 个 小 动画 之 类 的 东西 闪 个 不 停 ， 那 么 你 肯定 忍 不 住 
要 去 看 它 。 而 你 希望 集中 精力 阅读 文章 ， 这 样 的 干扰 实在 很 烦人 。 这 正 是 
周边 视觉 所 致 ! 网 站 侧 边 的 广告 总 是 做 成 闪烁 效果 就 是 因为 这 个 道理 。 这 
样 很 不 招 人 待 见 ， 但 确实 会 吸引 我 们 的 注意 力 。 


Adam Larson FI Lester Loschky (2009 ) 曾 做 过 一 项 实验 。 他 们 准 
备 了 厨房 、 客 厅 之 类 稼 见 场 景 的 照 请 ， 将 一 些 照 斤 的 四 周 遮 住 ， 将 兄 外 
一 些 照片 的 中 央 遮 住 ， 并 回 被 试 痢 展示 这 些 照片 。 照 请 的 展示 时 间 都 相 
当 短 ， 而 且 还 特意 处 理 成 黑 晶 照片， 让 人 难以 分 辨 (如 图 2-1 和 图 2-2 
所 示 Jo 然后 他 们 要 求 被 试 者 判断 看 到 了 什么 场景 。 





2-1 实验 使 用 的 中 央视 党 照片 2-2 ”实验 使 用 的 周边 视觉 照片 
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他 们 发 现 ， 中 央 被 捞 住 的 照片 依旧 容易 识别 ， 而 对 于 那些 周围 被 
让 住 的 照片 ， 人 们 却 分 不 清 是 厨房 还 是 客厅 。 他 们 尝试 了 不 同 的 遮挡 比 
例 ， 最 后 得 出 结论 : 对 于 识别 具体 物体 来 说 ， 中 央视 觉 是 最 重要 的 ， 但 
对 于 认 知 整体 场景 而 言 ， 周 边 视 觉 更 为 关键 。 














根据 进化 论 可 以 推测 ， 早 期 人 类 必须 能 够 一 边 打 磨 煤 石 或 仰望 天 空 ， 
一 边 用 周边 视觉 注意 是 否 有 狮子 表 近 ， 才 能 幸存 并 把 基因 传 给 后 代 ， 而 周 
边 视觉 较 弱 的 人 则 难以 生存 ， 相 应 的 基因 也 被 自然 淘汰 。 

最 新 研究 证 实 了 这 一 推测 。 2009 年 ,Dimitri Bayle 发 表 了 他 的 研究 结果 。 
他 让 被 试 者 观看 恶 怖 照片 ， 有 时 照片 放 在 被 试 者 的 中 央视 觉 区 域 ， 有 时 则 
放 在 周边 视觉 区 域 。 然 后 他 测定 了 大 脑 桩 仁 核 ( 能 对 恶 怖 照片 作出 反应 、 
产生 恐惧 情绪 的 区 域 ) 的 反应 速度 。 如 果 照 片 放 在 中 央视 觉 区 域 ， 查 仁 核 
的 反应 时 间 为 140~190 毫秒 ; 如 果 放 在 周边 视觉 区 域 ， 反 应 时 间 仅 为 80 


ZA» 


小 Wr 


人 们 看 电脑 屏幕 时 会 用 到 周边 视觉 ， 而 且 经 秽 只 扫 一 眼 周 边 视觉 区 域 
便 以 此 判断 整个 页 面 的 内 容 。 


虽然 屏幕 中 央 是 重要 的 中 央视 觉 区 ， 但 别 忽 视 周 边 视 觉 区 域 。 一 定 要 
确保 周边 内 容 清晰 地 表现 了 网 页 的 用 途 。 


如 果 你 想 让 用 户 集中 注意 力 观察 屏幕 某 处 ， 就 别 在 周边 视觉 区 域内 放 
置 动 画 和 闪烁 元 素 。 
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人 在 识别 物体 时 会 寻找 规律 





发 现 规律 有 助 于 快速 处 理 时 刻 接收 的 感官 信息 。 即 使 本 无 规律 ， 人 
眼 和 大 脑 也 会 尝试 创造 规律 。 以 图 3-1 为 例 ， 你 看 到 的 可 能 是 4 组 图 案 ， 
每 组 2 个 点 ， 而 不 是 8 个 孤立 的 点 。 你 把 点 间距 的 长 短 看 成 了 一 种 规律 。 
oo oo o o oo 


3-1 大 脑 倾 向 于 发 现 规律 





David Hubel 和 Torsten Wiesel (1959) 研究 表明 ， 大 脑 视觉 皮质 中 的 细 
胞 分 工 不 同 ， 分 别 只 对 横 线 、 坚 线 、 边 线 和 特定 角度 的 线 作 出 反应 。 


关于 物体 识别 的 几何 离子 理论 

多 年 来 ， 关 于 人 如 何 观 察 和 识别 物体 产生 过 很 多 理论 。 早 期 理论 认 
为 ,大脑 中 其 实 有 个 记忆 库 , 储存 了 上 百 万 种 物体 。 当 你 看 见 物 体 时 ， 
便 与 记忆 库 中 的 物体 进行 比 对 ， 直 到 找到 匹配 的 为 止 。 不 过 现在 有 研究 
表明 ， 人 观察 物体 时 ， 会 识别 一 些 基本 形状 ， 并 以 此 识别 物体 。 这 样 的 
基本 形状 称 为 几何 离子 ( geon )， 该 理论 由 Irving Biederman F 1985 年 
提出 ， 如 图 3-2 所 示 。 据 称 ， 人 类 能 识别 24 种 基本 形体 ， 它 们 构成 了 
我 们 能 看 见 和 辨认 的 所 有 物体 。 














Solso 于 2005 年 发 表 的 论文 表明 ， 人 想象 某 事 物 时 ， 大 脑 视 觉 皮质 比 
实际 观察 到 该 事物 时 更 活跃 。 两 种 情况 下 ， 视 觉 皮 质 的 活跃 部 位 完全 相同 ， 
但 想象 时 的 活动 更 加 剧烈 ,这 可 能 是 因为 刺激 物 实际 不 存在 ， 所 以 视觉 皮 
质 的 工作 量 会 更 大 。 
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图 3-2 Biederman 的 几何 离子 理论 示例 
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距 然 人 会 不 由 自主 地 寻找 规律 ， 那 就 尽量 多 使 用 规律 ， 利 用 分 组 和 间 
隔 创造 规律 。 
要 让 某 个 物体 【例如 图 标 ) 易于 识别 ， 就 用 简单 的 几何 图 形 来 画 


它 。 这 会 让 构成 物体 的 几何 离子 更 明显 ， 从 而 使 人 更 快 、 更 轻松 地 
识别 该 物体 。 


多 用 二 维 元 素 ， 少 用 三 维 元 素 。 大 脑 以 二 维 形 式 接收 人 了 眼 观察 到 的 信 
息 ， 因 此 屏幕 上 的 三 维 图 形 可 能 会 减 慢 识别 和 理解 的 速度 。 
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大 脑 有 专门 识别 人 脸 的 区 域 











假设 你 正 穿 行 于 某 大 都 市 的 某 条 大 街 ， 人 淹 拥 挤 ， 突 然 迎 面 出 现 家 
人 的 面孔 。 即 使 你 们 是 不 期 而 遇 ， 即 使 眼前 还 有 几 十 甚至 几 百 个 路 人 ， 
你 也 能 一 眼 认 出 对 方 是 你 的 家 人 ， 同 时 油 然 而 生 爱 意 、 恨 意 、 雏 意 之 类 
的 相应 情绪 。 
虽然 大 脑 视 觉 皮 质 范 围 很 大 ， 而 且 占 用 了 大 量 脑力 资源 ， 但 在 视 
党 皮质 之 外 还 有 一 处 特殊 区 域 ， 专 门 用 来 识别 人 脸 ， 称 为 梭 形 脸 部 区 
( FFA, Fusiform Face Area )。 这 一 区 域 由 MM Kanwisher ( 1997 ) 发 现 ， 
可 以 让 人 脸 识 别 绕 过 通常 的 视觉 解析 渠道 ， 从 而 得 到 快速 识别 。 而 且 ， 
ee eee 











Karen Pierce (2001 ) 进行 的 研究 表明 ， 自 闭 症 患者 观察 和 识别 人 脸 时 ， 
不 会 使 用 梭 形 脸 部 区 ， 而 只 能 使 用 通常 用 于 识别 物体 而 非 人 脸 的 普通 解析 
通路 和 视觉 皮质 。 


眼球 追踪 调研 表明 ， 如 果 在 

网 页 上 有 一 张 图 片 ， 图 上 的 眼睛 i 

不 看 我 们 ， 而 是 看 向 网 页 上 的 一 

个 产品 (如 图 4-1 所 示 )， 我 们 也 

会 不 由 自主 地 看 向 那个 产品 。 
但 是 请 注意 ， 人 们 看 着 它 并 

不 代表 关注 它 。 设 计 网 页 时 ， k f \ 

要 确定 是 想 和 用 户 建 立 情感 沟通 | ^» AS V 

( 图 片上 的 眼睛 直 视 着 用 户 ) 还 

是 想 引 导 用 户 的 注意 力 (图 片上 "Jn e 

的 眼睛 看 向 茶 一 产品 )。 图 4-1 ”我们 会 不 由 自主 地 看 向 她 所 看 的 东西 
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Catherine Mondloch ( 1999 ) 等 人 所 做 的 研究 表明 ， 出 生 不 到 一 小 时 的 
新 生 儿 喜欢 看 有 明显 面部 特征 的 东西 。 


Christine Looser fe T. Wheatley (2010) 拍摄 了 真人 的 脸 部 照片 ， 并 一 
步 一 步 把 人 脸 转 变 成 死 气 沉沉 的 脸 部 模型 。 她 们 分 步 展 示 这 些 照片 ( 如 图 
4-2 所 示 )， 要 求 被 试 者 判断 何 时 由 真 脸 变 成 了 假 脸 。 研 究 发 现 ， 被 试 者 表 
示 大 约 在 75% 处 的 脸 已 经 不 是 真人 了 ， 而 且 他 们 主要 依据 图 上 的 眼睛 识别 
真 假 。 





图 4-2 Looser 和 Wheatley 的 人 脸 分 步 变化 图 
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人 在 观看 网 页 时 ， 首 先 会 对 人 脸 作出 识别 和 反应 (至 少 没 有 自 闭 证 的 
人 都 是 如 此 ) 。 


在 网 页 上 直 视 用 户 的 脸 最 具 感 染 力 ， 也 许 因 为 眼睛 是 面部 最 重要 的 


部 分 。 


如 果 网 页 上 的 人 眼看 着 旁边 的 位 置 或 产品 ， 那 么 人 们 往往 也 会 看 向 间 
se 但 未 必 关 注 ， 只 是 看 而 已 。 
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9% 的 男性 和 0.5% 的 女性 是 色盲 





色 育 一 词 其 实 并 不 准确 ， 因 为 多 数 色 育 不 是 完全 无 法 分 辨 颜色 ， 只 
是 在 辨别 某 几 种 颜色 方面 存在 缺陷 。 色 育 多 数 是 遗传 的 ， 也 有 些 是 疾病 
或 受伤 所 致 。 与 识别 颜色 有 关 的 基因 大 多 在 X 染色体 上 ， 男 性 仅 有 一 条 
X 染色 体 ， 而 女性 有 两 条 ， 因 此 色 育 在 男性 中 的 发 病 率 更 高 。 

在 众多 不 同类 型 的 色 育 中 ， 节 普遍 的 是 红 绿 色 育 ， 患 者 无 法 分 辩 
红 、 黄 和 绿色 。 蓝 黄色 育 《〈 无 法 分 辩 赣 色 和 黄色 ) 和 全 色盲 (所 有 颜色 
看 上 去 都 是 灰色 ) 的 情况 很 罕见 。 

以 美国 威斯康星 州 交 通 部 网 站 上 的 一 张 冬 到 路况 图 为 例 ， 图 11-1 
是 该 图 在 具有 正常 辨 色 能 力 的 用 户 眼 中 的 样子 ， 图 11-2 是 该 图 在 红 绿 
色 育 者 看 来 的 样子 ， 图 11-3 是 该 图 在 蓝 呐 色 育 者 看 来 的 样子 。 请 注意 
颜色 的 区 别 。 
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$) Select a region on the dropdown list to re-center the map 
要 = 一 p Y 
Tl Check options below to see them 
on the map: 


Some options have been disabled at 
this zoom level. 


! *Onecan be checked at a time. 


sm M Winter Road Conditions* 
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™ Snow Covered 
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图 11-1 全 彩 版 
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图 11-3” 蓝 黄 色盲 所 见 


有 一 种 经 验 原则 ， 就 是 在 使 用 颜色 代表 特定 意义 时 ， 应 当 同 时 使 用 

男 一 种 区 分 方案 ,例如 同时 使 用 颜色 和 线条 粗细 来 代表 不 同 内 容 ， 这 样 
育 者 即使 无 法 辨认 特定 颜色 ， 也 能 看 懂 图 的 含义 。 

另 一 种 方法 则 是 选择 所 有 色 育 都 能 识别 的 配色 方案 。 图 11-4、 图 
11-5 和 图 11-6 是 某 网 站 的 某 周 流感 传播 图 。 该 网 站 刻意 采用 了 色觉 正 
常 的 人 和 各 种 色盲 患者 都 能 正常 识别 的 颜色 ， 因 此 这 三 幅 图 看 起 来 几乎 
FE FEY s 
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eillance Report Prepared by the Influenza Division 
istimates Reported by State and Territorial Epidemiologists* 


Week Ending December 25, 2010- Week 51 


à District of Columbia 
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图 11-6 BACAM (WWW.CDC.GOV ) 


图 灵 社 区 会 员 BEBO SRB cont eres 


要 想 知 道 你 的 图 片 或 网 站 在 色 育 看 来 到 底 效 果 如 何 ， 可 以 使 用 一 些 网 
站 检查 。 我 推荐 以 下 两 个 网 站 : 
www.vischeck.com 


colorfilter.wickline.org 


© 色 言 通常 能 更 好 地 识破 迷彩 伪装 


小 h t 


设计 图 片 和 网 站 时 ， 用 www.vischeck.com 或 者 colorfilter.wickline.org 检 
查 一 下 ， 看 看 色 讶 所 见 的 效果 如 何 。 


如 果 使 用 颜色 来 代表 特定 含义 ( 如 绿色 代表 需要 紧急 处 理 的 东西 ) ， 
digerit 种 区 分 方案 (需要 紧急 处 理 的 东西 不 但 应 该 设 为 绿 
还 要 在 周围 加 上 方 框 ) 。 


设计 配色 方案 时 ， 请 考虑 使 用 所 有 人 都 能 正常 识别 的 颜色 ， 如 不 同色 
度 的 褐色 和 黄色 。 避 免 使 用 红色 、 蓝 色 、 绿 色 。 
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App Ba Be 





如 今世 界 成 人 识字 率 已 超过 80%。 对 很 多 人 来 说 ， 阅 
读 是 主要 的 沟通 手段 。 但 我 们 是 如 何 阅 读 的 ? 对 此 ， 设 计 师 
应 该 了 解 什么 呢 ? 
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你 可 能 听 说 过 ， 全 大 写 单词 比 小 写 或 大 小 混 写 的 难 读 ， 甚 至 还 有 
百分比 为 证 ， 如 “ 难 读 14% 至 20%”。 据 说 ， 我 们 是 通过 识别 单词 或 词 
组 的 形状 来 阅读 的 。 小 写 或 混 写 单词 具有 高 矮 不 同 的 独特 形状 ， 而 全 大 
写 单 词 看 上 去 都 一 样 ， 都 是 固定 大 小 的 长 方形 ， 所 以 理论 上 就 更 难 区 分 
( 如 图 13-1 所 示 )。 





























a 


Bread |BREAD| 


图 13-1 单词 形状 理论 





这 个 解释 貌似 合理 ， 但 并 不 准确 。 没 有 研究 表明 单词 的 形状 有 助 于 
提升 阅读 速度 和 准确 性 。 以 上 理论 是 语言 心理 学 家 James Cattell 于 1886 
年 提出 的 ， 当 时 有 一 些 证 据 支 持 这 种 说 法 ,但 后 来 ,Kenneth Paap( 1984 ) 
与 Keith Rayner ( 1998 ) 的 人 研究 表明 ， 阅 读 时 我 们 其 实 是 在 识别 和 预想 
字母 ， 然 后 根据 学 母 认 出 单词 。 下 面 ， 让 我 们 和 仔细 分 析 一 下 我 们 的 阅读 
pr 
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阅读 时 ， 我 们 会 觉得 视线 在 页 面 上 平稳 地 移动 ， 其 实 不 然 。 眼 
青 一 直 是 在 急促 跳跃 ， 之 间 只 做 瞬间 的 停留 。 视 线 的 跳跃 称 为 扫 视 
(saccade )， 每 次 看 7~9 个 字母 ; 停留 则 称 为 凝视 (fixation )， 每 次 约 250 
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量 秒 。 在 扫 视 时 ， 我 们 什么 也 看 不 抑 ， 几 乎 是 盲 的， 但 因为 跳跃 太 快 而 
察觉 不 到 。 多 数 扫 视 都 是 按 顺 序 往 下 阅读 ，10%~15% 的 扫 视 是 回 读 。 

图 13-2 是 扫 视 和 族 视 醒 式 的 一 个 例子 ， 黑 点 代表 凝视 处 ， 弧 线 则 
表示 扫 视 。 


Fortunately these saccades are really fast so you are not blind for long. 


They are so fast that you don’t even realize they are happening. 


图 13-2 扫 视 和 凝视 模式 的 一 个 例子 





流畅 阅读 乐谱 的 人 和 读书 时 一 样 ， 使 用 扫 视 和 凝视 模式 ， 每 次 同样 读 
15 个 “字母 ”。 


那么 ， 所 有 的 大 与 单词 都 难 读 吗 ? 

阅读 大 与 单词 确实 慢 些 ， 那 是 因为 该 得 少 。 我 们 阅读 的 大 多 是 大 小 
混 写 的 单词 ， 所 以 已 经 习惯 了 。 只 要 加 以 练习 ， 阅 读 大 写 单 词 就 能 和 混 
写 单词 一 样 快 。 这 并 不 是 让 你 开始 用 全 大 写 ， 毕 苋 人 们 不 习惯 ,， 读 起 来 
会 很 慢 。 而 且 ， 如 今 全 大 写 的 文字 具有 “大 声 强 调 ” 的 意味 ( 如 图 13-3 
IAB Je 
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*DOUBLE CHECK THE LOCATION YOU ARE SIGNING UP FOR 
*BE SURE TO ASSIGN AND UNDO CODE (Codes are case sensitive) 





*CHECK YOUR EMAIL FREQUENTELY - CLASS INFO WILL BE COMMUNICATED VIA EMAIL 


图 13-3 全 大 写 有 强调 的 意味 ， 但 本 身 并 不 难 读 


Q3 大 写字 母 阅读 研究 的 优秀 综述 


小 Wr 


X 人 们 认为 全 大 写 是 大 声 强 调 的 语气 ， 也 不 习惯 阅读 ， 因 此 请 尽量 少 
用 。 


X 仅 在 写 头条 标题 或 需要 引起 用 户 注意 时 ， 才 用 爹 大 写 ， 例如 用 户 删除 
重要 文件 前 给 他 的 提示 。 
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电子 阅读 比 纸 质 阅读 更 难 


计算 机 屏幕 、Kindle 电子 书 和 纸 质 印 刷 品 的 阅读 体验 是 不 同 的 。 阅 
读 电 脑 屏 幕 时 ， 影 像 是 不 稳定 的 ， 时 常会 刷新 ， 而 且 屏 幕 也 在 发 光 ; 阅 
读 纸 质 印刷 品 时 ， 影 像 是 稳定 的 ， 不 会 刷新 ， 而 且 报 纸 反 射 光 ， 不 会 发 
光 。 计 算 机 屏 俊 的 刷新 和 发 光 会 让 眼睛 疲 旁 。 电 子 黑 水 ( 如 Kindle ) Bi 
拟 了 纸 质 印刷 效 末 ， 反 射 光 且 影 像 稳定 不 刷新 。 

在 计算 机 屏幕 上 ， 为 了 让 文字 更 易 谈 ， 务 必 使 用 大 一 点 的 字体 ， 并 确 
保 字 与 底 色 的 对 比 度 足 够 大 。 图 17-1 展示 了 最 佳 可 读 性 组 合 : 白 底 黑 字 。 


In order to make text readable make sure that 
you have enough contrast between the text and 黑 底 和 白字 难 读 
the background. 


























请 保证 字 与 底 色 的 对 比 度 足够 大 


In order to make text readable make sure that 
you have enough contrast between the text and 自 底 黑 字 是 最 佳 组 合 
the background. 


图 17-1 日 底 黑 字 是 最 易 读 的 


小 w t 
计算 机 屏幕 上 要 用 较 大 的 字体 ， 以 减轻 眼 疲劳 。 
应 该 把 文字 分 成 几 块 ， 并 且 使 用 着 重 号 、 短 段落 和 图 片 。 


WAZ SIREN MLE, BRA PRA. 


确保 内 容 值得 一 读 。 阅 读 问 题 归 根 结 底 取 决 于 文章 本 身 是 否 让 读者 感 


兴趣 。 
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人 如 何 记 忆 





来 ， 我 们 先 做 个 记忆 测试 。 花 30 秒 时 间 反 复读 下 列 英 
文 单词 ， 再 继续 读 后 面 的 章节 。 


Meeting Computer Phone 
Work Papers Chair 
Presentation Pen Shelf 
Office Staff Table 
Deadline Whiteboard Secretary 


我 们 后 面 还 会 用 到 这 些 单词 。 下 面 ， 让 我 们 先 了 解 一 下 
人 类 记忆 的 弱点 和 复杂 性 。 
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短期 记忆 是 有 限 的 








我 们 都 有 过 这 样 的 经 历 : 通电 话 时 ， 对 方 告诉 你 必须 立刻 联系 某 
人 ， 并 提供 了 那 人 的 名 字 和 电话 号 码 ， 但 是 你 没有 笔 和 纸 写 下 来 ， 只 好 
DEM PRIG ELA E T Hadr, fes 

。 你 会 发 现 这 种 情况 下 的 记忆 并 不 可 徘 。 

关于 这 种 记忆 的 原理 ， 心 理学 家 有 很 多 理论 。 有 人 称 之 为 短期 记 
忆 ， 也 有 人 称 之 为 工作 记忆 。 在 本 章 里 ,我 们 将 这 种 需要 维持 不 到 一 分 
钟 的 快速 记忆 称 为 “工作 记忆 ”( working memory )。 

















只 有 一 部 分 人 能 顺利 保留 短 时 间 的 工作 记忆 。 工 作 记 忆 的 信息 很 容 
易 受 到 干扰 。 例 如 ， 在 你 努力 记 住 人 名 和 电话 号 码 的 时 候 ， 如 末 有 人 开始 
和 你 聊天 ， 你 多 半 会 很 恼火 ， 而 且 会 乐 记 刚 记 下 的 人 名 和 电话 。 如 采 你 不 
集中 注 蕊 力 ， 这 些 信 息 就 会 从 工作 记忆 中 消失 。 这 是 因为 工作 记忆 取决 
于 你 集中 注意 力 的 能 力 。 要 保留 工作 记忆 中 的 信息 ， 你 必须 全 神 贯 注 。 

















关于 记忆 的 理论 可 追溯 到 19 世纪 初 。 现 在 的 研究 者 使 用 fMRI 技术 ( 功 
ee semen 

息 时 大 脑 活动 的 部 位 。 当 一 项 任务 涉及 工作 记忆 时 ， 用 于 集中 注意 力 
en 大 脑 其 余部 位 也 会 处 于 激活 状态 。 例 如 ， 如 果 一 项 
任务 包含 记忆 单词 和 数字 ， 那 么 左 脑 同时 会 有 活动 ; 如 果 任 务 包含 空间 关 
系 思维 ， 如 在 地 图 上 找 地 点 ， 那 么 右 脑 同时 也 会 有 活动 。 

可 能 最 有 趣 的 发 现 就 是 ， 当 工作 记忆 启用 时 ， 大 脑 这 些 部 位 与 前 额 皮 
质 间 的 联系 就 会 增加 。 当 工作 记忆 激活 时 ， 前 额 皮 质 会 选择 恰当 的 策略 ， 
决定 对 什么 集中 注意 力 。 这 对 记忆 有 着 重大 的 影响 。 
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用 fMRI 技术 扫描 大 脑 会 发 现 ， 人 在 承受 压力 时 ， 前 额 皮质 ( 额头 后 
方 的 大 脑 区 域 ) 活动 较 弱 。 这 表明 压力 会 削弱 工 作 记忆 的 效果 。 











有 趣 的 是 ， 在 给 定时 间 内 ， 工 作 记 忆 与 感官 输入 量 是 负 相 关 的 。 具 
有 局 效 工作 记忆 的 人 ， 能 更 好 地 屏蔽 周围 的 干扰 。 前 额 皮质 决定 了 要 关 
注 的 对 象 。 如 果 你 能 忽视 周围 的 一 切 感 官 刺 激 ， 将 注意 力 集 中 于 工作 记 
忆 中 的 那 一 件 事 ， 你 就 能 记 住 它 了 。 

















最 新 研究 将 工作 记忆 与 学 习 成 绩 联 系 了 起 来 。Tracy Alloway ( 2010) 
测试 了 一 组 5 岁 儿 童 的 工作 记忆 容量 ， 并 进行 长 期 跟踪 观察 。 他 们 5 岁 时 
LEICA T ARPA SHRM XL. L4RiedomcGE m9 3A AF 
业 上 更 为 成 功 。 这 不 足 为 奇 ， 因 为 在 记忆 老师 的 教导 时 就 要 用 到 工作 记忆 ， 
而 且 工作 记忆 是 长 期 记忆 的 一 部 分 ， 我 们 稍 后 会 介绍 这 方面 的 内 容 。 不 过 
有 趣 的 是 ， 工 作 记 忆 是 可 以 测定 的 ， 因 此 如 果 和 孩子 的 测试 分 低 ， 就 可 以 据 
此 安排 教学 干预 。 这 是 找 出 可 能 面临 学 业 问 题 的 学 生 的 简便 方法 ， 而 且 让 
老师 和 家 长 有 机 会 尽早 解决 这 些 问题 。 


小 Wr 


X 不 要 让 人 们 的 记忆 处 于 不 同位 置 的 内 容 ， 比 如 读 取 某 一 页 上 的 文字 或 
数字 ， 然 后 再 输入 到 另 一 页 上 。 如 果 你 这 么 干 了 ， 他 们 很 可 能 会 忘记 
信息 ， 因 此 信心 遭受 打击 。 


如 果 要 让 人 们 使 用 工作 记忆 记 东 西 ， 那 么 在 完成 任务 前 别 让 他 们 做 其 
他 事情 。 工 作 记 忆 很 容易 被 干扰 ， 过 多 感官 输入 会 让 他 们 无 法 集中 注 
意 力 。 
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人 一 次 只 能 记 住 四 项 事物 








如 果 你 熟悉 可 用 性 、 心 理学 或 记忆 方面 的 研究 ， 那 么 你 可 能 听 过 
所 谓 的 “神奇 的 数字 7 加 减 2”。 实 际 上 ， 这 指 的 是 在 我 看 来 算是 传闻 
的 一 种 说 法 : 1956 年 George A. Miller 在 论文 里 提 到 ， 人 一 次 能 记 住 5-9 
件 事 或 者 处 理 5~9 条 信息 (5~9 就 是 7 加 减 2 )。 所 以 一 个 菜单 里 你 只 能 
放 5~9 项 ,一 个 页 面 只 能 放 5-9 个 标签 。 你 听 过 这 个 传说 吗 ? 其 实 ， 这 
个 规则 并 不 准确 。 





为 什么 它 是 传闻 

心理 学 家 Alan Baddeley 质疑 7 加 减 2 ALM. Baddeley ( 1994 ) 翻 
出 Miller 的 文 曹 ， 发 现 那 并 不 是 真正 的 研究 报告 ， 只 是 一 次 专业 会 议 的 
讲稿 。Miller 基本 上 是 自 言 自 语 ， 猜 想 人 能 够 同时 处 理 的 信息 量 有 没有 
固有 的 限制 。 

Baddeley (1986) 对 人 类 记忆 和 信息 处 理 进行 了 大 量 研 究 。 此 外 ， 
Nelson Cowan (2001 ) 等 全 究 者 也 追随 了 他 的 脚步 。 现 在 研究 表明 ， 那 
个 “神奇 的 数字 ”其 实 是 4。 

















利用 组 块 把 4 变 多 
如 果 人 能 够 集中 注意 力 ， 其 信息 人 处理 过 程 也 不 受 干扰 ， 那 么 其 工作 
记忆 中 能 保存 3~4 项 事物 。 
为 了 改善 不 稳定 的 工作 记忆 ， 人 们 会 采取 一 些 有 趣 的 策略 。 其 中 之 
-就 是 将 信息 “组 块 记忆 ”。 美 国 的 电话 号 码 具 有 下 面 这 种 形式 是 有 原 
的 。 
712-569-4532 
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记 电 话 号 码 不 用 分 别 记 10 个 数字 ， 只 要 记 住 3 组 就 行 ， 每 组 有 
3~4 个 数字 。 你 如 果 能 记 住 区 号 ， 也 就 是 说 把 它 保存 在 长 期 记忆 里 ， 就 
不 必 再 记忆 那 一 块 数字 信息 了 。 

很 多 年 前 ， 电 话 号 码 是 很 好 记 的 ， 因 为 联系 人 大 都 是 本 地 的 朋友 ， 
区 号 不 必 保存 在 工作 记忆 里 ， 而 是 存储 在 长 期 记忆 中 。( 我 们 很 快 就 会 
讲 到 长 期 记忆 。) 那 时 候 ， 如 有 宁 要 拨 的 号 码 与 目 己 电话 号 人 码 的 区 号 一 致 ， 
你 其 至 不 用 拨 区 写 。 现 在 ,很 多 地 方 部 取消 了 这 种 做 法 。 而 且 那 时 候 ， 
同 地 区 的 人 使 用 同样 的 交换 人 码 ， 例 如 我 们 刚刚 提 到 的 电话 号 人 码 中 的 569， 
这 样 就 更 简单 了 ， 拨 打 本 地 电话 时 只 要 记 住 后 4 位 就 行 了 。 完 全 是 轻 而 
易 举 ! (我 知道 ， 介 绍 这 些 陈 年 旧事 的 同时 ， 也 雄 露 出 了 自己 上 了 年 纪 
的 事实 。 不 过 在 我 现在 居住 的 威斯康星 州 的 小 村 庄 ， 当 地 人 依旧 只 留 后 
4 位 电话 号 码 ， 虽说 已 经 不 能 只 拨 4 位 了 。) 



































四 项 事物 法 则 也 适用 于 读 取 记忆 

四 项 事物 法 则 不 仅 适 用 于 工作 记忆 ， 也 适用 于 长 期 记忆 。George 
Mandler (1969) 指出 ， 人 们 能 分 门 别 类 地 记 住 信息 ， 并 且 如 采 每 个 记 
忆 类 别 里 只 有 1~3 条 信息 ， 那 么 人 们 能 够 出 色 地 回忆 起 来 。 当 每 类 超过 
3 条 信息 时 ， 记 忆 效 末 束 会 相应 下 降 ， 每 类 有 4-6 条 信息 时 ， 人 能 记 住 
80% ; 储存 信息 条 数 越 多 ， 记 住 的 比例 就 越 低 ， 当 每 类 有 80 条 信息 时 ， 
人 只 能 记 住 20% ( 如 图 20-1 所 示 )。 

Donald Broadbent ( 1975 ) 要 求人 们 回忆 不 同类 别 的 事物 ， 例 如 七 
个 小 矮人 的 名 字 、 彩 虹 的 7 种 颜色 、 欧 洲 各 国 的 名 称 和 当前 播放 的 电视 
方 目 名 。 他 发 现 ， 人 们 能 记 住 一 组 事物 中 的 2-4 项 。 
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20-1 要 求 记忆 的 内 容 越 多 ， 记 忆 和 精准 度 越 低 


Nobuyuki Kawai 和 Tetsuro Matsuzawa ( 2000 ) 训练 过 一 只 雌性 黑猩猩 
使 它 能 完成 类 似 人 们 做 的 记忆 力 测 试 。 它 在 记忆 4 个 数字 时 以 95% 的 
apes 测试 ， 但 记忆 5 个 数字 时 就 只 有 65% 的 准确 率 了 。 


小 Wr 


能 把 展示 给 用 户 的 信息 限制 在 4 条 固然 好 ， 但 也 不 必 强 求 。 可 以 用 归 类 
或 分 组 和 的 方法 展示 更 多 信息 。 


每 组 展示 不 多 于 4 条 信息 。 


注意 ， 用 户 喜 欢 使 用 辅助 的 记忆 手段 ， 比 如 笔记 、 名 单 、 日 历 、 日 程 
表 ， 以 减少 对 大 脑 记忆 的 依赖 。 
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人 如 何 思考 





大 脑 共 有 230 亿 个 神经 元 ， 具 有 非常 强大 的 处 理 能 力 。 
那么 ， 大 脑 究 竟 是 如 何 运 作 的 ? 

对 设计 师 来 说 ， 理 解 人 们 如 何 思考 是 至 天 重要 的 。 大 脑 
里 不 仅 存 在 视觉 锁 觉 ， 也 存在 思维 销 竞 。 本 章 讲 述 了 大 脑 解 
析 世 界 时 发 生 的 一 些 趣事 。 
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人 更 擅长 处 理 小 块 信息 





大 脑 一 次 只 能 有 意识 地 处 理 少 量 信 息 。( 据 佑 计 ， 人 每 秒 约 处 理 
400 亿 条 信息 ， 其 中 只 有 40 条 是 有 意识 加 工 的 。) 设计 师 经 常会 犯 的 一 
个 错误 就 是 一 次 给 用 户 提 供 太 多 信息 。 





应 用 渐进 呈现 的 设计 理念 
渐进 呈现 (progressive disclosure ) 即 每 次 只 展示 用 户 当 前 需要 的 信息 。 
面 几 幅 图 展示 了 渐进 呈现 的 设计 思路 ， 图 片 来 日 MailChimp 
ee MailChimp 商标 归 Rocket Science Group 有 
责任 公司 所 有 )。 网 站 首页 没有 详细 描述 服务 的 内 容 和 功能 ， 而 是 简 
easy 并 附 上 了 相应 的 图 刻 ( 如 图 27-1 所 示 )。 用 户 点 击 
其 中 一 个 功能 后 ， ae in (如 图 27-2 Pras )， 然 后 还 可 以 进 一 
步 详细 了 解 〈《 如 图 27-3 Bras ) 通过 每 次 只 提供 少量 信息 ， 就 可 以 避免 
信息 过 量 给 用 户 帝 来 不 适 ， ee 的 需要 ， 因 为 有 些 用 
户 硕 望 得 到 整体 概览 ， 有 些 则 需要 全 部 详情 。 











BUILDAND MANAGE YOUR LIST DESIGN HTML EMAIL CAMPAIGNS 


ons — useragents — SocialPro 


+ P 
kkkh 509. 27 


SEND WITH CONFIDENCE 


pa Test With Inbox In: "— 
Inbox inspector 





图 27-1 渐进 呈现 的 第 一 步 
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Build and Manage Your List 


List Dashboard 


. Monitor your list's 

= se health with our 
dashboard, which 

includes a bird's-eye view 
of your subscribers, a 
growth chart, engagement 
score and average open, 
Click and bounce rates. 
We'll even give you social 
stats and top locations, and 
show you which email 


Templates 


Power Features Full Feature List 


What's New 


Setup as many different subscriber lists as you want. MailChimp 


automatically takes care of your sign-ups, un-subscribes, and bounce- 


back cleaning. Design snazzy signup forms with your own colors and 


logos, then embed them into your website or blog. We'll provide all the 


code and list management automatically for you. 


WATCH A DEMO 


Full Featured API 


Our advanced API 
lets you connect 
and sync your own 


databases and applications 
with your MailChimp 
account. You can even use 
it to integrate some of 
MailChimp's powerful 
features directly into your 
own app. Learn More 


Autoresponders 


Save time by 
Q setting up a series 
of automated 
messages— like welcome 
emails, birthday and 
anniversary greetings and 
event alerts—that go out 
on a specific day or when 
someone subscribes to your 
list. Learn More 


SIGN UP FREE 


Groups 


=. Groups give you a 
powerful way to 
target your 

subscribers based on their 
preferences. If you allow 
people to join groups when 
they sign up for your list, 
then everyone’s going to 
be interested in the 
newsletters they receive. 
You can even import 


programs your subscribers directly into specific groups 





图 27-2 ”第 二 步 给 出 少量 细节 


Full Featured API 


Templates Power Features Full Feature List What's New 


Full Featured API 


The MailChimp API is a way for you to "sync" your customer 
database, CRM, CMS, or e-commerce shopping cart with 
MailChimp. It's really powerful stuff. Interested? Start 
reading the documentation. 


Basic Details 
Our new and improved API will now give you the tools you 
need to manage your lists and get stats for your 
campaigns. You can connect into our API using XML-RPC or 
a simple HTTP POST or HTTP GET. Then you can get the 
data back out in php serialization strings, JSON, XML, or 
plain ol' XML-RPC. This gives you the most flexibility to 
connect to us however you like and get data back in a form 
MaliChknp Acedemy that's going to be very quick and easy for you to work with. 
How To Get Started 
The MailChimp API is available in 3 forms (XML-RPC, PHP, 
Benefits and JSON). It's available free of charge. Here's the 
documentation. 
If you sync your customer database into MailChimp, you won't have to 
constantly import your updated lists into MailChimp, then export them 
again into your system, then manually clean any differences. They'll 
both be "in sync" automatically. But it doesn't stop there. You can sync 
your campaign stats too. The possibilities are endless: 


Plugins 

Some crafty MailChimp users are using our API to create 
plugins that connect MailChimp to your CMS, your blog, 
your e-commerce shopping cart, and more. Developers: 
have a MailChimp plugin to show off? Let us know about it! 
Web designers can create private label "client portals" 


where they can log in and grab campaign stats (case 


(wordpress Plugin 





图 27-3 ”最 后 一 步 展 示 更 多 详情 给 需要 的 用 户 


FAT RARER 

渐进 呈现 需要 多 次 点 击 。 你 也 许 听 次 过 ， 网 站 设计 应 该 将 用 户 得 到 
详细 信息 所 需 的 点 击 次 数 尽 量 减少 。 但 是 点 击 次 数 并 不 重要 ， 人 们 非常 
愿意 点 击 多 次 。 其 实 ， 如 琳 用 户 在 每 次 点 击 时 部 能 得 到 适量 信息 ， 愿 意 
学 春 设计 思路 继续 碍 看 网 站 ， 那 么 他 们 根本 不 会 注意 到 点 击 的 操作 。 你 





图 灵 社 区 会 员 郭志 敏 (dh ib ze ER ARS CO Ñ? 专 享 


应 该 考虑 渐进 呈现 设计 ， 不 要 在 意 点 击 次 数 。 


了 解 谁 什么 时 候 需要 什么 

渐进 呈现 是 个 好 方法 ， 但 前 提 条 件 是 你 得 了 解 多 数 用 户 在 多 数 时 
候 需 要 什么 信息 。 如 果 你 没 做 足 这 方面 的 调研 ， 那 么 你 的 网 站 会 让 人 受 
挫 ， 因 为 多 数 用 户 要 花 大 量 时 间 才 能 找到 他 们 需要 的 信息 。 浙 进 呈 现 的 
方法 仅 在 你 了 解 多 数 用 户 每 一 步 需要 什么 信息 时 才 有 效 。 


Co 更 多 详情 请 读 《点 石 成 金 》 


> 


I Wt 
X 使 用 渐进 呈现 ， 仅 在 用 户 需 要 时 才 展 示 他 们 需要 的 信息 。 用 链接 引导 
用 户 获 得 更 多 详情 。 
X ”如果 不 得 不 在 让 用 户 点 击 和 让 用 户 动脑 之 间 做 出 取舍， 那么 多 几 次 点 
击 ， 少 一 点 动脑 思考 吧 。 


X 在 你 使 用 渐进 呈现 之 前 ， 务 必 做 足 调研 ， 搞 清楚 多 数 用 户 需 要 什么 信 
息 ， 且 在 什么 时 候 需要 。 
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人 如 何 集 中 注意 





什么 会 突然 引起 人 的 注意 和 兴趣 ? 如 何 赢得 并 维持 人 的 
Aut? 人 又 是 如 何 选择 关注 对 象 的 ? 
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Robert Solso (2005 ) 开发 了 这 样 一 个 练习 : WBE PIB, Rie 
加 粗 的 词语 ， 而 忽略 其 他 内 容 。 


Somewhere Among hidden on a the desert island most near the 
spectacular X islands, an cognitive old Survivor abilities contestant is has 
the concealed ability a box to of gold select won one in a message reward 
from challenge another. We Although do several hundred this people by 
(fans, focusing contestants, our and producers) have attention looked on for 
it certain they cues have such not as found type it style. Rumor When has 
we it focus that 300 our paces attention due on west certain from stimuli 
tribal the council message and in then other 200 stimuli paces is due not 
north X marks clearly the spot identified. Apparently However enough some 
gold information can from be the had unattended to source purchase may 


the be very detected island! a 


在 许多 情况 下 ， 人 们 都 很 容易 分 心 。 实 际 上 ， 人 们 的 注意 力 很 容易 
从 他 们 所 关注 的 内 容 上 分 散 。 但 人 们 也 可 以 做 到 只 关注 一 件 事 ， 而 过 滤 
掉 其 他 刺激 ， 这 叫做 “选择 性 注意 ”。 





(D 这 段 文字 把 一 个 故事 和 一 段 说 明文 字 打 乱 混 排 在 一 起 ， 是 用 来 说 明 选 择 性 注意 的 
例子 。 整 段 译文 如 下 : 在 X 岛 最 重要 的 附近 的 认 知 某 个 能 力 荒 岛 上 之 一 ， bed 
就 是 的 从 老人 参赛 者 一 堆 在 那里 信息 藏 了 里 在 比赛 中 筛选 出 获得 所 需 那 条 的 一 盒 
So ee ee 
主办 单位 ) 这 样 的 已 经 特定 线索 上 找 了 来 找 出 很 入， 需要 关注 但 都 没有 的 内 容 找 
到 它 。 有 传言 说 ， 当 我 们 从 把 注意 力 部 落 集中 在 的 位 置 特定 的 往 正 西 刺激 点 上 走 
时 300 步 ， 在 然后 再 往 其 他 刺激 点 上 正 北 的 信息 走 200 步 ， 就 不 会 就 是 被 我 们 藏 
宝 的 位 置 识 别 。 显 然 但 是 ， 找 到 我 们 足够 也 有 可 能 的 金币 会 注意 到 就 可 以 一 些 买 
下 无 关 的 整个 信息 岛 ! 一 一 译 者 注 
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抓 住 人 们 的 注意 力 到 底 有 多 难 ? 这 取决 于 他 们 有 多 人 么 专注 。 比 如 
说 ， 如 果 他 们 去 你 的 网 站 上 想 买 个 礼物 ， 但 却 不 清楚 具体 要 买 什么 ,， 那 
么 视频 、 大 幅 照 片 、 色 彩 和 动画 就 很 容易 吸引 他 们 的 注意 力 。 图 40-1 
就 是 个 很 好 的 例子 。 


ay Retur Shipping 
Zappos SEARCH P 365 Policy FREE, REE Both Ways 
ern . In other words, 1 full year! It's always on the house! 
SEARCH BY: Size, Narrow Shoes, Wide Shoes, Popular Searches 





SHOES CLOTHING BAGS & HANDBAGS HOUSEWARES WATCHES WHAT'S NEW? BRANDS WOMEN'S MEN'S KIDS' ALL DEPARTMENTS 
v 


ALPHABETICAL BRAND INDEX PAB! Cec Do Be Pre Ge A eRe) ee Le OMS Ns eRe Oa Ra See ee Ss Vis Wire Ke Ws 
z 


Welcome VIP! Guaranteed FREE OVERNIGHT SHIPPING Until The Cows Come Home! Learn More! 


WOMEN'S SHOES WOMEN'S CLOTHING 
Sandals 1 Tops 

Heels m í Ye 1 Dresses 

Boots E I D Jeans 

Sneakers LÀ DX 5 E X Skirts 

Flats Lo Q i Pants 

Clogs & Mules o . WC | Jackets & Coats 

more women's shoes | j Di more women's clothing 





MEN'S SHOES y M 125 MEN'S CLOTHING 


40-1 人 更 容易 注意 到 大 幅 照 片 和 色彩 


为 一 方面 ， 如 末 一 个 人 在 集中 精力 做 某 件 事 ( 例如 填写 图 40-2 中 
的 信息 )， 那 他 也 许 会 不 目 沉 地 过 小 挤 其 他 干扰 信息 。 


Select Eligible noncitizen if 
Student Information you are: 





x * AU.S. permanent 
Are you a U.S. citizen? resident, with a Permanent 
Yes, | am a U.S. citizen (or U.S. national) E Resident Card (1-551), or a 
Conditional t 
What is your date of birth? (mmddyyyy) resident (551C) 
EF * Other eligible noncitizen 


with an Arrival-Departure 
What is your marital status? Record (l-94) Pita the 





| Select H Department of Homeland 
" P = Security showing any one 
When you begin college, what will be your grade level? of the followi 


ing b> 
| Select designations: "Refugee," 











Have you filed taxes recently? 

O Yes ONo 

What is your state of legal residence? 

| Select $ 














图 40-2 ”人 在 完成 具有 挑战 性 的 任务 时 会 过 滤 干 扰 信息 以 集中 注意 力 


无 意识 的 选择 性 注意 

假设 你 正在 一 条 林 中 小 径 上 走 着 ， 脑 子 里 想 着 过 几 天 出 差 的 行程 ， 
突然 将 见地 上 有 条 蛇 。 你 吓 得 立马 向 后 跳 开 ， 心 跳 加 速 ， 准 备 拔 腿 就 
跑 。 但 定 睛 一 看 ， 这 根本 不 是 什么 蛇 ， 只 是 一 根木 棒 而 已 ， 你 这 才 平 静 
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下 来 ， 继 续 向 前 走 。 在 这 段 情境 中 ， 你 注意 到 了 木 棒 ， 甚 至 立刻 对 它 作 
出 了 反应 一 一 在 堂 无 意识 的 情 次 下 。 

我 有 一 本 书 《 网 页 设计 心理 学 》， 讲 的 就 是 无 意识 的 心理 活动 。 有 
时 候 我 们 能 意识 到 目 己 有 意识 的 选择 性 注意 ， 就 像 你 在 看 本 章 第 一 段 文 
字 时 一 样 ， 但 有 时 候选 择 性 注意 也 会 在 无 意识 的 状态 下 进行 。 














小 Wr 


X 只 要 你 给 出 明确 的 指示 ， 并 且 任 务 不 太 费 时 间 ， 人 们 就 能 集中 注意 力 
并 沉浸 其 中 ， 而 忽略 别 的 干扰 。 


亲人 们 的 潜意识 会 不 断 地 扫 视 周围 环境 ， 看 看 是 否 有 自己 感 兴趣 的 信 
息 ， 比 如 自己 的 名 字 以 及 食物 、 性 、 危 险 等 信息 。 
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人 的 动机 来 源 





新 的 动机 研究 表明 ， 过 去 屡试不爽 的 激发 人 们 动机 的 方 
法 可 以 一 试 ， 但 并 非 那 么 有 效 。 
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人 越 接 近 目 标 越 容易 被 激励 








附近 的 咖啡 店 送 了 你 一 张 积 分 卡 ， 以 后 每 严 一 杯 咖啡 束 会 在 卡 上 贴 
一 张贴 纸 ， 等 积分 卡 贴 满 的 时 修 ， 束 能 免费 换 一 杯 咖啡 。 下 面 是 两 种 不 
同 的 情境 : 

A 情境 A: 积分 卡 有 10 个 贴 槽 ， 给 你 卡 时 所 有 的 贴 桶 都 是 空 着 的 。 

A 情境 B : 积分 卡 有 12 个 贴 模 ， 给 你 卡 时 已 经 贴 上 了 2 张贴 纸 。 

|n]: 贴 满 一 张 卡 需 要 多 久 ? A 和 B 两 种 情境 所 用 的 时 间 是 否 相 同 ? 
其 实 ， 在 两 种 情境 中 你 都 会 为 了 得 到 免费 咖啡 而 买 10 杯 咖啡 ， 用 两 张 
卡 会 有 什么 区 别 吗 ? 

答案 当然 是 “不 同 ”。 使 用 B 情境 中 的 积分 卡 ， 收 集 满 贴纸 会 更 快 
一 些 。 这 叫做 目标 趋 近 效应 ( goal-gradient effect )。 

目标 趋 近 效 应 最 早 由 Clark Hull (1934) 研究 老鼠 时 发 现 。 他 发 现 
迷宫 里 寻找 食物 的 老鼠 在 接近 出 口 时 跑 得 比 在 入 口 时 快 。 

目标 趋 近 效应 是 指 你 接近 目标 时 会 加 快 行动 。 上 面 提 到 的 咖啡 店 就 
是 Ran Kivetz (2006 ) 进行 研究 的 一 部 分 ， 他 要 验证 人 类 是 不 是 会 像 上 
yh 1934 年 研究 中 的 老鼠 那样 行事 。 答 案 是 “会 的 "， 人 们 真 的 如 此 行事 
了 。 此 外 , 在 其 他 的 实验 中 Kivetz 还 发 现 ， 当 音乐 网 站 的 用 户 更 接近 网 
站 设置 的 奖励 目标 时 ， 他 们 访问 网 站 或 给 歌曲 评分 的 频率 也 束 越 高 。 

Dropbox 网 站 的 用 户 完 成 任务 后 可 以 增加 网 盘 的 储存 空间 。 该 网 站 
提供 一 个 任务 页 面 ， 标 注 出 你 还 有 哪儿 步 需 要 完成 (图 50-1 )， 你 越 接 
近 目 标 时 ， 就 越 有 动力 完成 剩 下 的 一 两 个 步骤 。 
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a 比 起 已 经 做 了 什么 ， 人 们 更 关注 还 剩 下 什么 没 做 


$7 Dropbox 


i! Get Started Files © Events Æ Sharing © Help 


Welcome to Dropbox. Complete these quests and become a Dropbox guru! 
1 Take the Dropbox tour 
2 install -Drepbex-en-your-computer 
© 
3 Put files in your Dropbox folder 


You're 3 steps away from 4 Install Dropbox on other computers you use 


a 250MB bonus! 
5 © i i complete! 


o Ox. s leas 
five of them and we'll give you 6 Invite some friends to join Dropbox 
reward! 





图 50-1 Dropbox 会 告诉 你 离 目 标 有 多 近 


离 目 标 越 近 ， 人 们 就 越 有 动力 完成 它 ， 尤 其 是 当成 功 近 在 眼前 的 时 候 。 


哪怕 进展 只 是 个 假象 ， 你 也 可 能 会 有 动力 ， 就 好 像 咖啡 实验 里 的 B 情 
境 ， 事 实 上 什么 都 还 没有 开始 ( 你 仍然 需要 买 10 杯 咖啡 ) ， 但 看 上 去 
好 像 已 经 有 了 一 些 进展 ， 于 是 出 现 了 很 好 的 激励 效果 。 


人 们 喜欢 参加 回馈 活动 。 人 aa 和 没有 参加 回馈 活动 的 用 户 相 
比 ， 有 回馈 卡 的 客户 笑 得 更 多 ， 和 咖啡 店 的 员工 聊 得 更 久 ， 说 “ 谢 
谢 ” 的 次 数 更 多 ， Hir 


在 达成 目标 后 ， 动 力 和 购买 力 会 又 减 ， 这 叫做 回馈 后 重 置 现 象 ， 通 名 
人 们 对 再 完成 一 项 任务 没什么 耐心 。 


在 回馈 达成 时 失去 客户 的 风险 最 高 。 





BARKS SES (guo motibo comp ses 





人 是 社会 性 动物 





我 们 低估 了 社交 对 人 的 重要 性 。 人 们 会 利用 周围 一 切 
事物 来 参与 社交 ， 包 括 科学 技术 。 本 章 将 介绍 社交 背后 的 


科学 。 
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“ 强 关 系 圈 ”的 人 数 上 限 是 150 人 





我 们 有 Facebook 好 友和 LinkedIn KRA, Æ Twitter 上 有 粉丝 和 关注 
的 对 象 。 此 外 ， 我 们 还 有 平时 一 起 工作 的 同事 ， 在 学 校 和 教会 等 社会 团体 
中 结识 的 友人 ， 以 及 自己 的 好 友和 家 人 。 想 想 我 们 到 底 有 多 少 人 脉 ? 


邓 巴 数字 

进化 论 人 类 学 家 人 研究 了 动物 的 社会 群体 。 他 们 一 直 尝 试 回答 的 一 
个 问题 是 ,不同 物种 的 社会 群体 是 否 有 个 体 数 量 的 上 限 。Robin Dunbar 
(1998) 人 研究 了 不 同 的 动物 物种 。 他 想 知 道 社会 群体 中 稳定 的 关系 数量 
是 否 与 脑 容量 〈 特别 是 新 皮质 ) 有 关 。 他 提出 了 一 个 计算 不 同 群体 数量 
上 限 的 公式 ， 人 类 学 家 称 之 为 物种 的 “ 邓 巴 数字 ”。 





人 类 社交 圈 的 人 数 上 限 

基于 对 动物 的 研究 ，Dunbar 推断 出 人 类 社交 奖 子 的 人 数 上 限 。 根 
据 他 的 计算 ， 人 类 的 圈子 上 限 大 约 为 130 人 。 更 准确 地 说 ， 他 计算 出 的 
数字 是 148 人 ， 四 侈 五 和 人 为 150 人。 当然 其 中 难免 有 较 大 的 误差 ，95% 
可 信 区 间 的 数字 是 100 到 230 人 (以免 统 计 学 家 质疑 )。 


© 邓 巴 数字 经 历 了 时 间 和 文化 的 考验 
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稳定 的 社会 关系 人 数 有 上 限 


这 个 限制 是 指 你 能 与 其 维持 稳定 社交 关系 的 人 数 。 在 这 样 的 团体 关 
系 中 ,你 了 解 每 个 人 以 及 他 们 相互 之 间 的 关系 。 


嫌 上 限 太 低 吗 

每 当 谈 及 人 类 社会 群体 的 邓 巴 数字 150 时 ， 很 多 人 都 觉得 太 少 了 ， 
因为 他 们 生活 圈子 中 的 人 数 远 比 这 多 。 其 实 130 人 是 指 联系 紧密 的 圈 
子规 模 。 如 果 一 个 圈子 的 生存 压力 很 大 ， 那 么 它 会 稳定 在 150 人 ， 并 且 
在 地 理 位 置 上 相距 很 近 。 如 果 生 存 压 力 不 大 或 组 织 人 员 分 散 ， 邓 巴 估计 
人 数 上 限 会 更 低 。 这 意味 着 ， 对 当今 社会 的 大 多 数 人 来 说 ， 这 个 数字 应 
该 达 不 到 150。 在 社交 网 络 中 ,一 个 人 也 许 会 有 750 个 Facebook 好 友 ， 
4000 个 Twitter 粉丝 。 然 而 ， 邓 巴 数字 的 支持 者 会 说 ， 这 些 关 系 并 不 是 
邓 巴 所 说 的 坚固 稳定 的 关系 ， 这 个 圈子 也 不 是 每 个 人 互相 了 解 并 紧密 取 
合 的 团体 。 














这 就 是 重要 的 弱 关 系 吗 

一 些 批评 者 认为 ， 在 如 今 的 社交 媒体 中 真正 重要 的 并 不 是 邓 巴 数 
字 谈 及 的 强 关 系 ， 而 是 罚 关 系 。 屁 关系 不 需要 人 人 都 互相 了 解 ， 不 需要 
真 的 扎堆 在 一 起 。( 这 里 的 “ 弦 ” 并 非 指 不 重要 。) 社会 事务 顾问 Jacob 
Morgan 认为 ， 人 们 党 得 社交 媒体 非常 有 趣 是 因为 它 让 我 们 能 够 轻松 快 
速 地 扩展 弱 天 系 ， 而 这 些 天 系 在 当今 社会 太 重 要 了 。 





ey 详细 了 解 Dunbar 5 Morgan 的 辩论 
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小 Wr 


强 关 系 圈 中 的 人 数 上 限 约 是 150 人 。 如 果 你 感觉 自己 并 未 身 处 此 种 圈子 
ZH, MATRA RAR, Mw, BEAK, 


在 社交 网 络 中 很 多 关系 都 是 弱 关 系 。 


在 设计 一 个 注重 社区 关系 的 产品 时 ， 请 考虑 其 中 的 交互 是 为 强 关 系 设 
计 还 是 为 弱 关 系 设计 的 。 


如 果 是 为 强 关 系 做 设计 ， 你 需要 设计 一 些 能 让 用 户 近 距离 接触 的 功 
能 ， 让 他 们 可 以 在 圈子 中 联系 和 相互 了 解 。 


如 果 是 为 弱 关 系 做 设计 ， 就 别 以 让 社交 网 络 中 的 用 户 直 接 联系 或 近 距 
离 接触 为 主要 目的 。 
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人 如 何 感 知 





人 不 仅 思 考 ， 还 会 感知 。 除 了 了 解 目标 人 群 的 基本 信 
息 外 ， 你 还 需要 了 解 他 们 的 心理 状况 。 
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虽然 情感 在 我 们 的 日 常生 活 中 至 关 重 要 ,但 关于 它 的 人 研究 并 没有 你 
想象 的 那么 多 。 研 究 情 感 的 科学 家 们 将 情感 与 情绪 和 态度 区 分 开 来 。 

太 情感 具有 生理 关联 ， 通 过 生理 特性 〈 如 手势 、 面 部 表情 等 E 
现 出 来 。 情 感 由 具体 的 事件 引起 ， 并 经 常 导致 某 种 行为 。 

A 情绪 比 情 感 持续 得 更 久 ， 可 能 是 一 两 天 。 人 情绪 可 能 不 会 通过 生 
理 特性 展现 出 来 ， 也 不 是 源 于 某 个 具体 的 事件 。 

X 态度 通 第 由 更 具 认 知 和 意识 大 脑 行为 构成 。 

X Joseph LeDoux ( 2000 ) 展示 了 当 人 们 产生 某 些 特定 情感 时 大 脑 
特定 区 域 的 活动 情况 。 

















面部 表情 普遍 存在 ， 而 身体 姿态 不 具有 普遍 性 

Paul Ekman 是 一 位 通过 观察 面部 表情 来 获取 情感 信息 的 专家 。 他 与 
过 两 本 书 : 2007 年 出 版 的 《情绪 的 解析 》( Emotions Revealed: Recognizing 
Faces and Feelings to Improve Communication and Emotional Life ) 和 2009 
年 出 版 的 《说 说 : 19 SF A BOA 3 E RA CP B 3 Jay ) ( Telling Lies: 
Clues to Deceit in the Marketplace, Politics, and Marriage )。 他 还 是 FOX 
HLA XRH) (Lie To Me) 的 咨询 顾问 。 他 明确 指出 有 7 种 情 
感 是 人 人 都 有 的 (如 图 72-1 所 示 ) : PRR. dE Du. RO RR. DOE. 
惊讶 和 愤怒 。 

据 Ekman 研究 ， 有 40 块 面部 肌肉 用 于 表达 情感 。 你 可 以 通过 
http://face.paulekman.com/default.aspx 上 一 小 时 的 在 线 课 程 来 学 习 如 何 读 
取 那 些 传达 人 们 情感 的 “ 微 表 情 ”。 全 球 范 围 内 许多 不 同 的 研究 团队 者 
致力 于 通过 软件 来 自动 谈 取 面部 表情 。 

根据 Disa Sauter (2010) 的 研究， 面部 表情 似乎 是 普 过 存在 的 ， 正 
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如 很 多 声音 〈《 如 多 江 和 舌 声 ) 党 第 用 来 表达 情感 一 样 。 但 伴随 大 情感 的 
姿势 却 没 有 普 适 性 。 





快乐 





图 72-1 Paul Ekman 的 7 种 普遍 情感 


DOR. EA, BOL, RH, AR, RAP RTARTA 
的 ， 并 通过 面部 表情 和 身体 姿态 来 表现 。 

如 果 你 想 用 图 片 进 行 沟 通 ( 例如 网 站 上 的 人 物 图 片 ) ,使 用 表现 7 种 情 
感 之 一 的 图 片 来 沟通 最 有 效 。 


人 很 善于 从 照片 中 读 取 这 7 种 基本 情感 。 人 们 常常 能 辨别 出 哪些 情感 是 
虚假 的 ， 因 此 ， 尽 量 使 用 情感 看 起 来 比较 真实 的 图 片 。 


找 出 能 够 感染 目标 用 户 的 情感 。 除 了 用 户 的 基本 信息 ， 还 要 明确 和 记 
录 他 们 的 心理 情况 ,例如 哪些 情感 最 有 感染 力 或 最 能 激发 目标 用 户 的 
多 种 心理 活动 。 
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人 都 会 犯 绒 。 创 建 一 个 防止 人 们 犯 绒 的 系统 是 不 可 能 
的 。 本 章 将 介绍 与 人 犯 绒 有 关 的 知识 。 
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人 总 会 犯错 ， 没 有 完全 的 容错 产品 





我 有 个 习惯 ， 束 是 爱 收 集 计算 机 出 错 提 示 信 息 。 有 些 错误 信息 可 以 
追溯 到 基于 字符 的 老式 计算 机 年 代 。 出 错 信息 大 多 不 会 故意 制造 幽 上 默 ， 
纯粹 是 程序 员 为 了 解释 发 生 了 什么 错误 而 写 的 。 不 过 也 有 不 少 错误 信息 
很 有 趣 ， 而 且 有 一 些 还 故意 搞 灾 。 我 最 喜欢 的 一 条 错误 提示 信息 来 利得 
克 院 斯 州 的 一 家 公司 。 当 产生 “致命 ”错误 ， 即 系统 即将 天 洗 时 ， 会 出 
现 这样 一 条 信息 :“ 快 关机， 吾 利 ， 计 算 机 要 喷 泥 浆 了 ! ” 

















应 假设 总 会 出 错 

事实 是 总 有 一 些 原 因 会 导致 出 错 ， 不 是 用 户 在 操作 计算 机 时 出 现 了 
错误 ， 束 是 公司 发 布 的 软件 存在 很 多 问题 ， 要 不 就 是 设计 师 不 懂 用 户 需 
求 而 开发 出 无 法 使 用 的 软件 …… 每 个 人 都 会 犯错 误 。 

很 难 创建 一 个 不 存在 任何 错误 并 且 保 证 人 们 不 会 犯错 的 系统 。 事 实 
上 这 是 不 可 能 的 。 不 信 就 问 一 下 三 里 岛 、 切 尔 诡 贝 利 或 者 英国 石油 公司 
的 人 。 错 误 的 代价 越 大 ， 越 要 避免 它 发 生 ; GE BEF, CR HE 
很 蜗 的 成 本 去 设计 。 如 末 在 设计 中 ( 例如 设计 核电 厂 、 石 油 钻 塔 或 者 医 
Jr WR ) 杜 绝 错误 至 大 重要 ， 就 要 事先 准备 好 。 要 比 往 第 多 测试 2~3 次 ， 
而 且 要 花费 2-3 倍 的 时 间 培 训 。 设 计 一 个 容错 系统 的 成 本 很 蜗 ， 而 且 你 
永远 不 会 真正 成 功 。 



































最 好 的 销 误 提示 就 是 没有 提示 

也 许 错误 提示 是 一 台 设 备 或 软件 系统 中 花费 时 间 和 精力 最 少 的 部 
分 ， 也 许 这 样 做 很 合理 。 毕 郭 ， 最 好 的 错误 提示 就 是 没有 提示 ， 这 意味 
痢 这 伍 系 统 的 设计 可 以 避免 人 们 犯错 。 但 是 当 出 现 错误 时 ， 香 要 的 是 人 
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们 知道 如 何 去 修 正 它 。 


怎样 与 销 误 提示 








假设 错误 发 生 了 ， 你 需要 通知 用 户 使 用 你 的 修正 方案 ， 要 确保 错误 
提示 内 容 包 含 以 下 几 点 : 
太 告诉 用 户 做 了 什么 ; 





大 解释 出 现 了 什么 问题 ; 

x 指导 用 户 如 何 去 修 正 ; 

x 信息 要 简单 直 白 ， 使 用 主动 语 态 而 不 是 被 动 语 态 ; 
大 举例 。 


下 面 的 例子 就 是 一 个 糟糕 的 销 误 提 示 : 

#402 支付 发 票 的 前 提 是 发 票 的 支付 日 期 要 晚 于 发 票 的 开具 日 期 。 

应 该 换 一 种 说 法 :“ 您 所 输入 的 发 票 文 付 日 期 早 于 发 票 开 具 日 期 。 
请 核对 日 期 重新 输入 ， 确 保 文 付 日 期 晚 于 开具 日 期 。 





小 Wr 


X 预先 想 好 可 能 发 生 什 么 样 的 错误 。 尽 量 想 清楚 人 们 在 使 用 你 设计 的 产 
品 时 可 能 会 犯 哪些 类 型 的 错误 ， 然 后 在 发 布 产品 前 改良 设计 ， 确 保 不 
会 发 生 这 些 错误 。 
制作 设计 原型 ， 让 人 们 使 用 ， 从 而 观察 可 能 会 发 生 哪 些 错误 。 确 保 试 


用 产品 的 人 就 是 产品 未 来 的 使 用 者 。 例如， 如 果 为 医院 的 护士 设计 产 
品 ， 就 不 要 找 身边 的 设计 师 来 测试 错误 ， 而 要 找 医院 的 护士 。 


X 要 想 写 出 清晰 明了 的 错误 提示 ,用 词 要 简单 平 灾 ， 并 遵循 以 上 指导 。 
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人 如 何 决 案 





人 们 做 决定 的 方式 并 非 我 们 想象 的 那么 直截了当 。 本 
草 将 探讨 人 是 如 何 做 决定 的 。 
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多 数 决 定 都 是 在 潜意识 中 做 出 的 





你 打算 天 一 台电 视 机 ， 于 是 先 人 研究 了 一 下 要 丈 什么 样 的 ， 然 后 才 去 
网 上 购买 。 这 个 做 决定 的 过 程 包含 了 哪些 因素 ” 这 个 过 程 可 能 并 非 你 想 
的 那样 。 在 《网 页 设计 心理 学 》 一 书 中 ， 我 资 过 ， 人 们 总 是 认为 目 己 在 
做 决定 前 已 经 深思 熟 虑 并 且 和 仔细 权衡 了 所 有 相关 因 系 。 在 天 电视 这 个 例 
子 中 ， 你 考虑 了 最 适合 房间 的 电视 尺寸 、 最 可 徘 的 品牌 、 最 有 苋 争 力 的 
价格 ， 以 及 当前 是 否 是 最 佳 购 买 时 机 等 因 系 。 你 是 有 意识 地 考 愿 所 有 这 
些 因 系 的 , 但 是 关于 做 决定 这 一 行为 的 研究 表明 ， 你 的 决定 实际 是 在 洪 
意识 中 做 出 的 。 

在 浴 意 识 中 做 决定 涉及 如 下 因 系 。 

太 其 他 人 决定 关 什 么 :“ 我 发 现 这 台电 视 机 在 网 站 上 的 评分 和 评价 






































BAR ES o” 
* 什么 与 你 的 个 性 相 匹 配 :“ 我 是 那 种 爱 妃 新 潮 事物 和 最 新 科技 产 
m A A” 





* 这 次 购买 能 否 让 你 履行 一 些 义 务 或 偿还 一 些 人 情 :“ 一 年 来 我 哥 
哥 一 直 请 我 去 他 家 看 比赛 ， 我 想 我 应 该 请 他 一 次 了 ， 所 以 我 最 
好 灭 一 人 台 至 少 和 他 的 一 样 好 的 电视 机 。 

* 对 失去 的 疏 惧 :“ 这 人 台电 视 机 在 打折 ， 如 采 我 现在 不 买 可 能 价格 
就 会 上 涨 ， 那么 可 能 很 长 一 段 时 间 内 我 虱 天 不 起 了 。” 

太 PARKE, JPME, 











潜意识 不 等 于 不 合理 或 者 糟糕 
我 们 的 大 多 数 心理 活动 都 是 在 潜意识 中 进行 的 ， 大 多 数 决定 也 是 在 
潜意识 中 做 出 的 ， 但 这 不 意味 着 它们 是 错误 的 、 不 理智 的 或 者 糟糕 的 。 
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脑 ， 而 我 们 的 意识 不 可 能 将 其 全 部 处 理 。 于 是 潜意识 便 玫 助 我 们 处 理 大 
部 分 数据 ， 并 根据 那些 大 多 数 时 候 都 能 给 我 们 寓 来 最 大 利益 的 准则 和 经 
验 法 则 来 玫 我 们 做 决定 。“ 相 信 你 的 百 沉 ”就 是 这 么 来 的 ， 而 且 绝 大 多 
ARABER 














小 Wr 


X 要 设计 一 个 说 服 人 们 采取 特定 行动 的 产品 或 者 网 站 ， 你 需要 了 解 目标 
人 群 潜意识 中 的 动机 。 


X 当 人 们 告诉 你 他 们 采取 特定 行动 的 原因 时 ， 你 应 该 持 怀疑 态度 。 因 


为 决定 是 在 潜意识 中 做 出 的 ， 他 们 也 许 并 不 知道 自己 做 出 决定 的 真正 
原因 。 


虽说 人 们 基于 某 些 潜意识 因素 做 决定 ， 他 们 也 想 要 为 决定 找 一 个 合理 
的 原因 。 所 以 你 仍然 需要 为 用 尸 提供 一 些 合理 的 原因 ， 即 使 它们 并 不 
是 令 他 们 做 出 决定 的 真正 原因 。 
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